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TIIVISTELMÄ 
 
Tämä opinnäytetyö käsittelee palvelun laatua ja asiakastyytyväisyyttä. 
Työn tavoitteena oli selvittää Yritys X:n asiakkaiden tyytyväisyyden taso yrityken 
eri toimintoja ja tuotteita kohtaan. 
Opinnäytetyö koostuu teoriaosuudesta sekä tutkimusosiosta. Ensimmäisessä 
teoriaosassa käsitellään palvelun määritelmää ja laatua. Teorian toisessa osiossa 
määritellään asiakastyytyväisyys ja siihen vaikuttavat tekijät. 
Opinnäyteyön neljäs luku sisältää tutkimusosion. Empiirinen osuus koostuu 
Yritys X:lle tehdystä asiakastyytyväisyystutkimuksesta. Tutkimuksen 
tarkoituksena oli selvittää Yritys X:n rakennus- ja rautapuolen asiakkaiden 
tyytyväisyys yrityksen palveluun, henkilökuntaan ja tuotteisiin. 
Tutkimus toteutettiin syksyn 2012 aikana Yritys X:n toimipisteessä. Tutkimus oli 
kvantitatiivinen eli määrällinen. Tutkimusaineisto kerättiin sähköisellä 
asiakaskyselylomakkeella, jossa oli monivalintakysymyksiä sekä avoimia 
kysymyksiä. 
Tutkimustulokset osoittivat, että suurin osa Yritys X:n rakennus- ja rautapuolen 
asiakkaista on kaiken kaikkiaan hyvin tyytyväisiä yrityksen toimintaan. Eniten 
positiivista palautetta annettiin yrityksen hyvästä palvelusta sekä sijainnista. 
Eniten tyytymättömyyttä asiakkaissa puolestaan aiheutti yrityksen aukioloajat. 
Tutkimustuloksia on tarkoitus käyttää apuna yrityksen toiminnan kehittämisessä. 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this study is to find out how satisfied a group of selected 
customers are with Company X. The customers for the survey were selected from 
Compny X’s construction ans hardware departments. 
The theoretical section in this thesis is divided into two parts. The first part 
explains the service quality in general and as a competitive factor. It also contains 
the explanation how to ensure service quality.  
The second part deals with the definition of customer satisfaction and the factors 
that affect the formation of customer satisfaction. 
The empirical part of this thesis consists of a customer satisfaction research for 
Company X. The research was made as an Internet survey in one of Company X's 
places of sale. The query was open to be answered on a computer reserved for 
selected customers and they were able to fill out the questionnaire in peace. The 
customers were guided to answer the questionnaire with the help of a covering 
note on the sales counter. 
The target group in the research was construction and hardware departments’ 
customers. The range of the survey covered satisfaction towards Company X's 
staff and the products they sell. With the help of customer feedback, Company X 
was able to figure out which of the company's activities and products their 
customers were satisfied and dissatisfied with. 
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1 JOHDANTO 
Tässä opinnäytetyössä tutkitaan Yritys X:n asiakastyytyväisyyden tasoa. 
Tutkimuksessa selvitetään rakennus- ja rautapuolen tuotteita ostavien asiakkaiden 
tyytyväisyyttä yrityksen tuotteisiin ja palvelun laatuun. Työn keskeisimmät 
käsitteet ovat palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys  
Teoriaosuus on jaettu kahteen erilliseen osaan. Ensimmäisessä osassa selvitetään 
palvelun laatuun vaikuttavia tekijöitä sekä sen hyödyntämistä kilpailutekijänä. 
Toisessa osassa keskitytään asiakastyytyväisyyden teoriaan kokonaisuudessaan.  
Opinnäytetyön empiirinen osa keskittyi Yritys X:n 
asiakastyytyväisyystutkimukseen. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena 
tutkimuksena, ja tutkimuksen kohderyhmänä oli Yritys X:n rakennus- ja 
rautapuolen asiakkaat. Tutkimus suoritettiin syksyn 2012 aikana Yritys X:n 
toimipisteessä. Tiedonkeruu tapahtui sähköisesti yrityksen asiakastietokoneen 
välityksellä. 
Asiakkaita pyydettiin vastaamaan monivalintakysymyksiin, jotka liittyivät 
yrityksen tuotteisiin ja palveluun. Jokaiseen kohtaan tuli valita yksi 
vastausvaihtoehto valmiiksi määritellyltä arvoasteikolta, joka mittasi asiakkaiden 
tyytymättömyyttä sekä tyytyväisyyttä. Kyselyosio sisälsi myös vapaavalintaisia 
kysymyksiä, joiden avulla pyrittiin saamaan asiakkailta mahdollisimman tarkkoja 
kehitysehdotuksia yrityksen toiminnan parantamista varten. 
Tutkimustulokset osoittivat Yritys X:n asiakkaiden olevan tyytyväisiä yrityksen 
toimintaan. Hyvin tyytyväisiä asiakkaat olivat varsinkin yrityksen tarjoamaan 
palveluun. Eniten negatiivista palautetta annettiin yrityksen aukioloajoista ja tämä 
tekijä olikin selvästi suurin yksittäinen tyytymättömyyden aiheuttaja. 
 
 
 
2 
 
 
 
1.1 Opinnäytetyön tavoite ja tutkimusongelma 
Tutkimuksen tavoitteena on selvittää Yritys X:n rakennus- ja rautapuolen tuotteita 
ostavien asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen palveluja ja tuotteita kohtaan. 
Tavoitteena on myös selvittää, mitkä Yritys X:n toiminnan osa-alueet kaipaavat 
asiakkaiden mielestä kehittämistä. Tutkimusongelma on, miten yrityksen 
toimintaa voisi parantaa, jotta pystyttäisiin palvelemaan asiakkaita entistä 
paremmin. Asiakastyytyväisyyskyselyn avulla kartoitetaan kattavasti asiakkaiden 
tyytyväisyyden tasoa ja kehitysehdotuksia. 
1.2 Tutkimusmenetelmä 
Opinnäyteyön tutkimusmenetelmä on kvantitatiivinen eli määrällinen. 
Kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän avulla pyritään selvittämään lukumääriin ja 
prosenttiosuuksiin liittyviä kysymyksiä sekä tutkittavien asioiden välisiä 
riippuvuuksia (Heikkilä 1999, 15). Kysely suoritettiin Yritys X:n toimipisteessä 
sijaitsevalla asiakastietokoneella, johon asiakastyytyväisyyskysely oli avattu 
Internet-selaimelle. 
1.3 Opinnäytetyön rakenne 
Tämä opinnäytetyö on jaettu johdantoon, teoreettiseen osioon, empiiriseen osioon, 
johtopäätöksiin sekä yhteenvetoon. Teoriaosio on jaettu kahteen eri 
kokonaisuuteen, jotka ovat palvelu ja asiakastyytyväisyys. Ensimmäisessä osiossa 
tarkastellaan palvelun määritelmää, palvelun laatua, palvelun laatua 
kilpailutekijänä sekä palvelun laadun varmistamista. Teorian toinen osio keskittyy 
asiakastyytyväisyyden määritelmään, siihen vaikuttaviin tekijöihin ja seurantaan. 
Empiirinen osio sisältää tietoa Yritys X:stä, tutkimuksen tarpeesta ja sen 
suorittamisesta. Osio sisältää myös tutkimuksessa käytetyn kyselylomakkeen 
rakenteen. 
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2 PALVELU 
Hyvä palvelu on nykypäivän palveluyhteiskunnassa erittäin oleellinen osa 
yritystoiminnan tuottamaa lisäarvoa. Asiakkaan kokema palvelun hyvyys tai 
huonous on loppukädessä kiinni asiakkaan kokemuksista. Asiakkaiden kuvatessa 
palvelua käyttävät he usein ilmauksia: kokemus, tunne ja turvallisuus (Grönroos 
1998, 53). 
2.1 Palvelun määritelmä 
Palvelu käsitteenä on monimutkainen. Palvelu-termillä voidaan kuvata 
henkilökohtaista palvelua tai palvelua tuotteena, mutta käsitettä voidaan käyttää 
laajemminkin. Lähes jokaisesta tuotteesta voi saada palvelun, jos myyjä pyrkii 
mukauttamaan ratkaisun asiakkaan yksityiskohtaisimpienkin pyyntöjen 
mukaiseksi. Kirjallisuudessa palvelu määritellään monella eri tapaa. Seuraavaksi 
muutamia määritelmiä: 
 
 American Marketing Association määritti palvelu-termin vuonna 1960 
seuraavanlaisesti: ”Palvelu – toimenpiteitä, tyytyväisyyttä tai hyötyjä, joita 
tarjotaan myytäväksi tai joita tarjotaan tavaran myynnin yhteydessä.” 
 
 W. J. Reganin määritelmä palvelulle vuodelta 1963: ”Palvelut edustavat 
joko aineettomia asioita, jotka tuottavat tyydytystä itsessään (kuljetus, 
majoitus), tai aineettomia asioita, jotka tuottavat tyydytystä, kun ne 
ostetaan yhdessä hyödykkeiden tai muiden palvelujen kanssa (luotto, 
toimitus).” 
 
 R. M. Bessom julkaisi vuonna 1973 teoksen, jossa palvelu määritettiin 
seuraavasti: ”Kuluttajan kannalta palvelut ovat myytäväksi tarjottavia 
tekoja, joita hän ei voi tai halua tehdä itse.” 
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 K. J. Bloisin määritelmä vuodelta 1974: ”Palvelu on myytäväksi tarjottava 
teko, joka tuottaa hyötyjä tai tyydytystä johtamatta fyysiseen, tavaran 
muodossa ilmenevään muutokseen.” 
 
 J. Lehtisen v.1983 julkaistu kirja Asiakasohjautuva palveluyritys määrittää 
palvelun näin: ”Palvelu on teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu 
vuorovaikutuksessa kontaktihenkilön tai fyysisen laitteen kanssa ja joka 
tuottaa kuluttajille tyydytystä.” 
 
 E. Gummessonin määritelmä vuodelta 1983: ”Palvelut ovat jotain, mitä 
voi ostaa ja myydä mutta mitä ei voi pudottaa varpailleen.” 
(Grönroos 1998, 50-51). 
 
 T. Rissasasen v. 2006 julkaiseman kirjan mukaan: ”Palvelu on 
vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus, tai valmius, jossa 
asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisäarvon saamiseen 
ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elämyksenä, 
nautintona, kokemuksena, mielihyvänä ajan tai materian säästönä jne.” 
(Rissanen 2006, 18). 
 
Kaikista edellä mainituista määritelmistä tulee esiin yksi palvelujen peruspiirre eli 
se, että niitä voi vaihtaa mutta ei useinkaan kokea konkreettisesti. Palvelut ovat 
siis enemmän tai vähemmän aineettomia. Palvelujen peruspiirteenä on myös se, 
että ne ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivätkä niinkään asioita. Kolmas peruspiirre 
on se, että ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain määrin samanaikaisesti. 
Esimerkiksi kampaajan palvelu tuotetaan lähes kokonaan asiakkaan ollessa läsnä 
ja kuluttaessa sen. Palvelujen neljäntenä peruspiirteenä on se, että asiakas ei ole 
ainoastaan palvelun vastaanottaja vaan myös tuotantoresurssi. Näiden 
peruspiirteiden takia palveluja ei voi varastoida samalla tavalla kuin tavaroita 
(Grönroos 1998, 49-54). 
 
5 
 
 
 
Palvelut koostuvat usein useammasta pienestä osasta. Asiakas arvioi nämä osat 
kokonaisuutena (Bergman 1994, 266). Yhden asiakkaan saama palvelu ei ole 
koskaan täysin sama kuin seuraavan asiakkaan, vaikka se tuotteena onkin täysin 
sama. Palvelujen heterogeenisyys aiheuttaa palvelun tuottajalla omat ongelmansa: 
kuinka pitää asiakkaiden kokema palvelun laatu tasaisena (Grönroos 1998, 53-55). 
2.2 Palvelun laatu 
Palvelun laadusta alettiin kiinnostua 1970-luvun loppupuolella. Palvelujen 
monimutkaisen luonteen takia ei palvelujen laatuakaan ole helppo määritellä. 
Tuotteiden laatu liittyy hyvin pitkälti niiden teknisiin ominaisuuksiin. Palvelut 
taas ovat väistämättä monimutkaisempia, koska ne koostuvat prosesseista, joissa 
tuotannon ja kulutuksen erottaminen on hankalaa asiakkaan osallistuessa itsekin 
tuotantoprosessiin. 
Yrityksen halutessa parantaa laatua, sen tulee tietää kuinka asiakkaat palvelun 
kokevat. Fyysisten tuotteiden markkinoijan tulee tietää, miten asiakkaat kokevat 
tuotteen laadun. Niin ikään samalla tavalla palvelun markkinoijan tulee tietää, 
miten asiakkaat kokevan palvelun ominaisuuksien laadun. Kun tämä on tiedossa, 
voidaan tavallisilla asiakastyytyväisyyskyselyillä selvittää, kuinka tyytyväisiä 
asiakkaat ovat (Grönroos 2001, 98-99). 
Yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan 68 prosenttia asiakasmenetyksistä johtuu 
huonosta asiakaspalvelusta. Asiakkaat odottavat hyvää palvelua, mutta ovat 
kuitenkin harvoin valmiita maksamaan siitä. Laatustandardit tavaratuotteiden 
osalta ovat selkeämmät ja kattavammin määriteltyjä, mutta palvelujen suhteen 
laatutilanne on epäselvempi. Palvelun laatuajattelussa on lähtökohtaisesti ajatus 
rakentaa se asiakkaan odotusten ja hänen saamansa palvelukokemuksen pohjalle. 
Asiakas muodostaa käsityksensä palvelun laadusta seuraavien tekijöiden pohjalta: 
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 Pätevyys ja ammattitaito 
Tarkoittaa palvelun tuottajan ammattitaitoa vastata asiakkaan tarpeisiin. 
 
 Luotettavuus 
Palvelu tuotetaan virheettömästi ja tavalla, joka synnyttää asiakkaassa 
luottamuksen tuottajan asianhallintaan. 
 
 Uskottavuus 
Asiakas kokee tulleensa palvelluksi omien etujensa mukaisesti. 
 
 Saavutettavuus 
Palvelu on saatavissa kohtuullisella vaivalla. 
 
 Turvallisuus 
Tarkoittaa asiakkaan kokeman turvallisuuden tunnetta erityisesti edellisten 
arvojen toteuduttua palvelussa. 
 
 Kohteliaisuus 
Palvelun tuottajan huomaavaisuus ja kunnioitus asiakasta kohtaan. 
 
 Palvelualttius, palveluvaste 
Tarkoittaa asiakkaalle puhuttujen ja/tai lähetettyjen viestien selkeyttä. 
 
 Viestintä 
Palvelun tuottajan viestintä on ymmärrettävää. 
 
 Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmärtäminen 
Tarkoittaa palvelun tuottajan ammattitaitoa syventää ja varmistaa 
asiakkaan palveluntarvetta. 
 
 Palveluympäristö 
Käsittää palvelun tapahtumapaikan viihtyvyyden, ilmapiirin sekä 
visuaalisuuden (Rissanen 2006, 215–216). 
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2.3 Palvelun laatu kilpailutekijänä 
Laatua pidetään yhtenä yrityksen avaintekijänä. Kilpailuedun sanotaan riippuvan 
pitkälti yrityksen tarjoamien tuotteiden ja palvelujen laadusta ja arvosta. 
Laatuasioissa keskitytään liian usein pelkästään teknisiin näkökohtiin mutta myös 
palveluyhteyksissä laatu voi olla kilpailukyvyn perusta. Teknisessä laadussa on 
nykypäivänä vaikea saavuttaa selkeää ylivoimaisuutta kilpailijoihin nähden, ja 
vain harva yritys pystyy kehittämään sellaisen teknisen ratkaisun, johon kilpailijat 
eivät pysty vastaamaan. Vaikka yritys pystyisikin kehittämään tällaisen teknisen 
etuaseman, voi se olla menestymisen kannalta silti toisarvoista jos vastapainona 
ovat huonosti hoidetut ja johdetut vuorovaikutustilanteet, eli jos toiminnallinen 
laatu on heikkoa (Grönroos 2001, 103-104). 
Yritykselle tärkeää kilpailuetua voidaan saavuttaa tarjoamalla asiakkaille 
enemmän ja parempia palveluita toiminnallisen laadun kehittämisen avulla. 
Laatuhankkeissa on keskityttävä myyjän ja asiakkaan välisen vuorovaikutuksen 
parantamiseen. Tällaisen palvelustrategian toteuttaminen on mahdollista 
useimmissa teollisuus- ja palveluyrityksissä. Teknisen laadun näkökohdat on 
myös aina pidettävä mielessä, eivätkä tekniset parannukset tuotteissa ole suinkaan 
tarpeettomia kilpailuedun kannalta. Kun kilpailevilla yrityksillä on saman tasoinen 
tekninen laatu, ratkaiseva ero syntyy juuri palveluprosessin toiminnallisesta 
laadusta. Jos asiakkaiden halutaan pitävän koko yrityksen palvelua laadukkaana, 
on sekä teknisen että toiminnallisen laadun oltava hyvällä tasolla (Grönroos 2001, 
103-104). Huonon palvelun aiheuttamat kustannukset voivat olla jopa suuremmat 
kuin itse kauppatavaran. Tämän vuoksi yritysten on yhä tärkeämpää keskittyä 
palvelun laadun parantamiseen (Bergman 1994, 265). 
2.4 Palvelun laadun varmistaminen 
Palvelun laatua tulee seurata yrityksessä jatkuvasti. Hyvän palvelun edellytyksenä 
on asiakkaiden ja yhteistyökumppaneiden odotusten selvittäminen. Odotuksiin 
vaikuttavat muun muassa aiemmat kokemukset yrityksen toiminnasta sekä 
mainonnasta ja muilta asiakkailta saatu informaatio yrityksen toiminnasta ja 
tuotteista. Yrityksen tulee mainnonnassaan antaa totuudenmukainen kuva 
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palvelun laadusta, eikä luoda epärealistisia odotuksia asiakkaille. Lisäksi 
asiakkailta ja yhteistyökumppaneilta on pyrittävä saamaan jatkuvasti palautetta. 
On pyrittävä tarjoamaan eri kanavia palautteenantoon, kuten puhelin, postitettu 
kyselylomake ja Internet. Palvelusta tulisi saada sekä kielteistä että myönteistä 
palautetta, koska näin voidaan korjata heikkouksia ja vahvistaa vahvuuksia. 
Asiakkaat haluavat, että heitä kohdellaan yksilöinä. Palvelukokonaisuudessa on 
kiinnitettävä huomiota sekä tekniseen että toiminnalliseen laatuun. Parempia 
palvelukokemuksia voidaan tuottaa parantamalla palvelun määrää, saatavuutta, 
tapaa ja palveluympäristöä. Määrän ja tavan tulee vastata asiakkaan tarpeita ja 
odotuksia. Palvelua tulee parantaa erityisesti niissä asioissa, jotka ovat asiakkaille 
kaikkein tärkeimpiä. Asiakkaalle palvelussa on tärkeää ystävällisyys, nopeus, 
asiantuntemus ja rehellisyys. Alla olevassa kuviossa 1. on kuvattu 
palvelutapahtuman laatumielikuvan muodostuminen (Bergström 2009, 190-191). 
 
 
 
 
KUVIO 1. Palvelutapahtuman laatumielikuvan muodostuminen (Bergström 2009, 
190). 
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3 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
1990-luvulla yhdeksi markkinoinnin ykköskäsitteeksi nousi asiakastyytyväisyys. 
Yritykset selvästi pyrkivät siihen ja asiakastyytyväisyyttä mitattiin sekä sen 
kehitystä seurattiin. Asiakastyytyväisyys oli selkeä mittari siitä, miten yrityksen 
toiminta oli onnistunut ja sen avulla saatiin tietoa, miten toimintaa voitiin kehittää 
asiakasnäkökulman kannalta (Rope 2005, 176). 
Paras keino pärjätä yritysmaailmassa on asiakkaiden pitäminen tyytyväisinä. 
Yritys, joka tässä onnistuu, on käytännössä katsoen voittamaton. Sen asiakkaat 
ovat uskollisia ja he ostavat enemmän ja useammin. Asiakkaat ovat myös valmiita 
maksamaan yrityksen tuotteista enemmän. Mikään muu keino kuin asiakkaiden 
tyytyväisinä pitäminen ei tarjoa samanlaista pitkäaikaista kilpailuetua (Lele 1991, 
1) . 
3.1 Asiakastyytyväisyyden määritelmä 
Asiakastyytyväisyyden käsite on määritelty vaihtelevin tavoin. Määritelmät 
eroavat toisistaan lähinnä sen suhteen pidetäänkö asiakastyytyväisyyttä 
kumulatiivisena vai transaktiokohtaisena ilmiönä. (Paavola 2006, 53) 
Kumulatiivinen asiakastyytyväisyys tarkoittaa tyytyväisyyden kertymistä 
kokemusten perusteella. Kun asiakastyytyväisyys muodostuu 
transaktiokohtaisesti, se tarkoittaa tyytyväisyyden muodostumista yksittäisessä 
asiakaspalvelutilanteessa. 
Asiakastyytyväisyyden eri määritelmiä: 
 ”Asiakastyytyväisyys on odotetun ja koetun laadun välisen vertailun 
synnyttämä emotionaalinen reaktio” (Woodruff, R., Jenkins, R. 1983). 
 
 ”Kumulatiivinen tyytyväisyys on yleisarviointi, joka perustuu kaikkiin 
ajan mittaan saatuihin ostamis- ja käyttökokemuksiin tuotteesta” 
(Anderson, E., Fornell, C., Lehman, D. 1994). 
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 ”Asiakastyytyväisyys/-tyytymättömyys on seurausta suhteellisesta 
arviosta, joka ottaa huomioon ostetun tuotteen laadun ja hyödyt sekä 
ostamisen aiheuttamat kustannukset ja vaivan” (Ostrom, A., Iacobucci, D. 
1995). 
 
 ”Asiakastyytyväisyys on miellyttävä täyttymyksen kokemus, joka syntyy, 
kun asiakas tuntee, että kuluttaminen vastaa hänen tarpeitaan, halujaan ja 
tavoitteitaan”. (Oliver, R. 1999.) 
(Paavola 2006, 55). 
3.2 Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät 
Asiakas käyttää palvelua, koska hän haluaa tyydyttää jonkin tarpeen. Palvelujen 
käyttömotiivit ovat usein tiedostamattomia, lisäksi jokainen asiakas on yksilö eli 
tyytyväisyyden muodostumiseen vaikuttavat myös asiakkaan yksilölliset 
ominaisuudet. Yleisesti asiakastyytyväisyyttä tuottavat palvelun ominaisuudet ja 
palvelun käytön seuraukset. Asiakkaan tyytyväisyyteen vaikuttaa myös palveluun 
mahdollisesti liittyvien tuotteiden laatu. Asiakastyytyväisyyttä voi saada aikaan 
myös edullisen hinnan avulla (Ylikoski 2000, 151-153). 
Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa se, paljonko asiakas kokee itse 
panostavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyötyyn. Tästä käytetään 
nimitystä asiakkaan saama arvo tai asiakkaan saama lisäarvo. Asiakkaan saama 
arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys liittyvät olennaisesti toisiinsa ja 
vaikuttavat jokainen asiakkaan palvelukokemukseen. Kaikkiin näihin kolmeen 
tekijään: laatuun, arvoon ja tyytyväisyyteen voidaan vaikuttaa ja niitä voidaan 
parantaa erilaisilla toimenpiteillä. Esimerkiksi vuorovaikutustilanteet 
palveluhenkilöstön kanssa, palveluympäristö ja palvelusta peritty hinta vaikuttavat 
palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat myös laatuun, tuottavat asiakkaalle arvoa ja 
luovat asiakastyytyväisyyttä (Ylikoski 2000, 153–155). 
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Asiakkaan tyytyväisyyttä voidaan tarkastella sekä yksittäisen palvelutapahtuman 
tasolla että myös kokonaistyytyväisyytenä. Asiakas voi olla tyytymätön 
yksittäiseen palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyväinen organisaation toimintaan 
tai päinvastoin (Ylikoski 2000, 151–155). 
Asiakkaan ja yrityksen näkemykset laadukkaasta asiakaspalvelusta voivat poiketa 
toisistaan. Asiakkaan ja yrityksen erilaiset näkemykset voivat viitata siihen, ettei 
asiakkaan odotuksia tunneta. Vaikka ”ylihyvät” laatuvaatimukset voivat vaikuttaa 
yrityksen kannalta myönteiseltä asialta, eivät ne sitä välttämättä ole. 
Laatuvaatimusten täyttäminen vaatii aina kustannuksia, jotka syövät 
kannattavuutta ellei niitä saada siirrettyä hintoihin. Jos asiakas on jo tyytyväinen, 
ei hän välttämättä osaa edes arvostaa laadun nostamista. Asiakas suhteuttaa 
laatuvaatimuksensa maksamaansa hintaan, jolloin liiallinen laatu voi saada 
asiakkaan jopa epäilemään toiminnan rehellisyyttä. Yrityksen on pyrittävä 
tasapainoon asiakastyytyväisyyden, laatukriteerien, hinnan sekä 
kustannusrakenteen välillä (Reinboth 2008, 96–98). 
3.2.1 Tyytyväisyys- ja tyytymättömyystekijät 
Tyytyväisyys- sana viittaa tyytyväisyysasteeseen tyytyväinen-tyytymätön-
asteikolla. Tyytyväisyyden vastinpari ovat aina henkilön odotukset ja kokemukset, 
jotka syntyvät esimerkiksi palvelutapahtumassa tai –ympäristössä. Tämä esitetään 
alla olevassa kuviossa 2. 
KUVIO 2. Tyytyväisyyden muodostuminen (Rope 1998, 28–29). 
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Eri tilanteet ja erilaiset asiakkaat vaikuttavat siihen, mitkä tekijät aiheuttavat 
tyytymättömyyttä ja mitkä puolestaan tyytyväisyyttä. Tyytymättömyys- ja 
tyytyväisyystekijät eivät ole toistensa vastakohtia. Tyytyväisyystekijäksi voidaan 
laskea tekijät, jotka tuottavat asiakkaalle positiivisen yllätyksen. 
Tyytyväisyystekijöitä ovat muun muassa poikkeuksellisen hyvä henkilökohtainen 
asiakaspalvelu, ongelmatilanteen mallikas ratkaisu sekä asiakkaan pyytämää 
ratkaisua positiivisemman vaihtoehdon tarjoaminen. Tyytymättömyystekijöitä 
taas ovat muun muassa pettymykset sovituissa asioissa, kuten aikataulussa, 
toimituksessa tai tuoteominaisuuksissa, asiakkaan pyyntöihin reagoimattomuus 
sekä imago-odotusten alle jäävä toiminta (Lehmus 1996, 75–76). 
Laadukkaan asiakaspalvelun luominen edellyttää, että mahdollisimman monen 
virheen esiintyminen voidaan ennaltaehkäistä kokonaan tai sellainen päästään 
korjaamaan mahdollisimman nopeasti. Vaikka asiakaspalvelutilanteissa virheiden 
ennaltaehkäisyyn panostetaan, ei niitä voida kokonaan välttää. Tämä johtuu 
siitäkin, että palvelu tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan, jolloin tuottaja ei voi 
etukäteen täysin varmistaa tuotteensa laatua, vaan hän kokee tuottamansa 
asiakaspalvelun samaan aikaan asiakkaan kanssa. Asiakkaista vain muutama 
prosentti kertoo tyytymättömyydestään suoraan, ja loput lähtevät yrityksestä 
tyytymättöminä vakuuttaen itselleen, etteivät enää koskaan palaa. Tämä ei ole 
yritykselle millään muotoa optimimaalinen tilanne, vaan asiakkaat on saatava 
ilmaisemaan myös tyytymättömyytensä yritystä kohtaan (Reinboth 2008, 102-
103). 
3.2.2 Kriittiset tekijät 
Monet asiat voivat tehdä asiakkaat tyytyväisiksi. On selvitettävä ne tärkeimmät 
asiat, mitkä juuri kyseisessä organisaatiossa kasvattavat asiakastyytyväisyyttä 
eniten. Näitä tekijöitä kutsutaan kriittisiksi tekijöiksi ja ne ovat juuri niitä 
tekijöitä, jotka ovat asiakkaalle ehdottoman tärkeitä. Palvelun epäonnistuminen 
näiden tekijöiden kohdalla luo asiakkaiden keskuudessa tyytymättömyyttä yritystä 
kohtaan. Useissa palveluita tuottavissa yrityksissä pyritään tutkimaan asiakkaan 
sekä henkilöstön välisiä vuorovaikutustilanteita, jotta saataisiin selville tilateet, 
jotka erityisesti jäävät asiakkaan mieleen poikkeavina palvelukokemuksina. 
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Asiakkaiden antamat palautteet kyseisistä tilanteista analysoidaan, jolloin saadaan 
selville erittäin onnistuneen sekä erittäin epäonnistuneen vuorovaikutustilanteen 
ominaispiirteet. Näiden tutkimustulosten perusteella pyritään siis parantamaan 
vuorovaikutusta ja sitä kautta asiakastyytyväisyyttä (Ylikoski 2000, 158-160). 
Aina ei asiakasta saada tyytyväiseksi, vaikka tilannetta kuinka yritettäisiin 
selvittää ja hyvittää asiakkaalle. Yritykselle uudet asiakkaat sekä jo valmiiksi 
yritykseen kielteisesti suhtautuvat asiakkaat ovat vaikeimpia. Tilanteen 
korjaamisessa ei myöskään saa epäonnistua, sillä silloin asiakas joutuu pettymään 
kahdesti. Kuitenkin tyytymättömän asiakkaan saaminen erittäin tyytyväiseksi 
tekee asiakkaasta entistä sitoutuneemman (Reiboth 2008, 105). 
3.3 Asiakastyytyväisyyden seuranta 
Asiakkaiden tekemistä valituksista saa hyvin tietoa siitä, mihin asiakkaat eivät ole 
tyytyväisiä. Tämä on arvokasta tietoa organisaatiolle, mutta ei kerro riittävästi 
asiakkaiden tyytyväisyyden tasosta. Tämän takia tarvitaan asiakastyytyväisyyden 
seurantajärjestelmä. Jokaisella organisaatiolla on ainakin jonkinlainen käsitys 
asiakkaiden tyytyväisyydestä toimintaansa kohtaan, johdolla omansa ja 
asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla omansa. Seurantajärjestelmän 
avulla tätä käsitystä voidaan kuitenkin syventää (Ylikoski 2000, 155). 
Tyytyväisseurannan lisäksi tarvitaan seurantaan perustuvaa toimintaa. Asiakkaat 
eivät tule yhtään tyytyväisimmiksi pelkästään siitä, että heiltä pyydetään 
jatkuvasti palautetta tyytyväisyyden tasosta. Asiakkaat odottavat, että heidän 
antamansa palautteet aiheuttavat toimenpiteitä, joiden vaikutukset näkyvät 
yrityksen toiminnassa. Tämänkaltaista tietoa voidaan hankkia systemaattisilla 
asiakastyytyväisyyskeselyillä tai haastatteluilla (Ylikoski 2000, 146-150). 
Asiakastyytyväisyyden seurantajärjestelmä koostuu sekä organisaation tekemästä 
tutkimuksesta että asiakaspalautejärjestelmästä. Palveluorganisaatiossa 
asiakaspalautteen saaminen on suhteellisen helppoa. Suoraa palautetta tukemaan 
on kuitenkin erilaisia asiakastyytyväisyystutkimuksia. Yhdistelemällä näitä kahta 
menetelmää asiakastyytyväisyydestä saadaan hyvin monipuolinen kuva (Ylikoski 
2000, 155-156). 
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3.4 Asiakastyytyväisyys kilpailuetuna 
Kannattavuuden parantamisessa käytetään yleensä kustannusten karsimista. Yksi 
varteenotettava vaihtoehto kustannusten karsimiselle on asiakkaiden 
tyytyväisyyden maksimointi. Yritykset, jotka omaksuvat asiakastyytyväisyyden 
maksimoinnin strategian, saavat useita tärkeitä kilpailuetuja. Näiden yritysten 
pitkän aikavälin kannattavuus on yleensä kilpailijoita parempi sekä yrityksillä on 
paremmat mahdollisuudet saada takaisin menetetyt asiakkaat ja markkinat. Lisäksi 
pystytään myymään enemmän samoille asiakkaille jolloin markkinointi- ja 
myyntikulut pienenevät (Lele 1991, 8). 
Yritysten ei tarvitse uhrata kannattavuuttaan pitääkseen asiakkaansa tyytyväisinä, 
vaan asia on päinvastoin. Yritykset, jotka pitävät jatkuvasti asiakkaansa hyvin 
tyytyväisinä, ovat myös kannattavia. Asiakkaiden uskollisuus liittyy hyvin 
läheisesti siihen, miten tyytyväisiä he ovat tuotteeseen tai palveluun. Mitä 
tyytyväisempiä asiakkaat ovat, sitä todennäköisemmin he ostavat tai käyttävät 
saman yrityksen tuotteita tai palveluita. Tyytymättömät asiakkaat taas siirtyvät 
todennäköisemmin käyttämään kilpailevan yrityksen tuotteita tai palveluita (Lele 
1991, 23-24). Asiakastyytyväisyyden avulla pystytään siis kehittämään tuotteiden 
ja palvelun laatua ja sitä kautta koko yrityksen kilpailukykyä markkinoilla. 
Tyytyväisyys ei kuitenkaan ole uskollisuuden tae. Vaikka asiakkaat olisivat 
tyytyväisiä tai erittäin tyytyväisiä yrityksen palveluun, voivat he vaihtaa 
kilpailevan yrityksen asiakkaiksi esimerkiksi parempien hintojen takia. 
Vaihtoehtoisesti asiakkaat voivat vaihtaa asiakkuutensa toiseen yritykseen 
pelkästään vaihtelun vuoksi. Toisaalta pohjimmiltaan tyytymättömät asiakkaat 
eivät välttämättä vaihda yritystä, koska eivät koe nykyiselle yritykselle olevan 
todellisia vaihtoehtoja tai asiakkuuden merkitys on niin pieni, ettei asiakas halua 
käyttää aikaa sen pohtimiseen (Storbacka 1999, 102). 
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4 CASE: ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUS YRITYS X:LLE 
Tässä osiossa kerrotaan perustiedot Yritys X:stä, tutkimuksen tarpeesta ja 
kerrotaan, miten tutkimus toteutettiin. Lisäksi käydään läpi kyselylomakkeen 
rakenne.  
4.1 Yritys X 
Yritys X on vuonna 1977 perustettu yksityinen perheyritys. Yrityksen yhtiömuoto 
on osakeyhtiö ja sen päätoimiala on maa- ja metsätalouskoneiden ja -tarvikkeiden 
tukkukauppa mukaan lukien traktorit. Yrityksellä on kaksi toimipaikkaa, joista 
toinen sijaitsee Lahdessa ja toinen Lahden läheisyydessä. Jälkimmäisessä toimii 
myös rautakauppa. Yritys työllistää tällä hetkellä reilut 20 henkilöä. Yrityksen 
pääasiakkaita ovat maatalousyrittäjät, omakotitaloudet, kiinteistönhuoltofirmat 
sekä maatalousyritykset (Yritys X:n. kotisivut, 2012). 
Liiketoiminnassaan yritys pyrkii siihen, että tuotteet ovat asiakkaan saatavissa 
nopeasti ja haluttuna ajankohtana. Valtaosa kaupankäynnistä on toimitusmyyntiä, 
eli tuotteet toimitetaan tavarantoimittajiltä suoraan asiakkaille. Yritys tarjoaa 
asiakkailleen myös tuotteiden kuljetuspalveluja. Toiminnassaan yritys panostaa 
läheiseen asiakassuhteeseen sekä palvelun laatuun. Vuonna 2011 yrityksen 
liikevaihto oli noin  27,5 miljoonaa euroa (Yritys X:n toimitusjohtaja, 2012). 
4.2 Tutkimuksen tarve 
Yritys X laajensi toimintaansa vuonna 2006 hankkiessaan toisen toimipisteen 
Lahden läheisyydestä. Kyseisessä toimipisteessä myydään maa- ja 
metsätaloustuotteiden lisäksi rauta- ja rakennustarvikkeita. Samalla seudulla toimi 
myös Yritys X:n yksi pääkilpailijoista, joka tarjosi hyvin pitkälti samoja tuotteita 
ja palveluja kuin Yritys X. Vuonna 2010 kilpailija lopetti yrityksensä toiminnan, 
jolloin Yritys X:stä tuli ainoa rakennus- ja rautatarvikkeita tarjoava yritys 
kyseisellä seudulla. Tämän myötä Yritys X sai uusia rakennus- ja rautapuolen 
tuotteita ostavia asiakkaita. 
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Asiakkaat ovat antaneet kuluneen kahden vuoden sisällä runsaasti niin positiivista 
kuin negatiivista palautetta Yritys X:n toiminnasta, sen palveluista ja tuotteista. 
Tämän vuoksi Yritys X:n toimitusjohtaja katsoi hyväksi ajatukseksi teettää 
asiakastyytyväisyystutkimuksen, jonka avulla asiakkaiden palautteet ja 
kehitysehdotukset saataisiin koottua yhteen. Saadun informaation myötä palvelua 
voidaan kehittää haluttuun suuntaan. Työskentelin Yritys X:ssä kesän ja syksyn 
2012 aikana, ja sitä kautta tyytyväisyyskyselyn toteuttaminen päätyi minulle. 
4.3 Tutkimuksen suorittaminen 
Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena syksyn 2012 aikana ja se 
suoritettiin Yritys X:n toimipisteessä. Tutkimuksen kysely laadittiin Webropol 
2.0-ohjelmiston avulla ja se sisälsi sekä monivalintakysymyksiä että avoimia 
kysymyksiä. Kyselyyn vastattiin sähköisesti myymälässä olevan 
asiakastietokoneen välityksellä. Kysely oli tietokoneella valmiiksi avoinna ja 
asetettu toimimaan niin, että asiakkaan vastattua kysymyksiin ja painettua 
”Lähetä”-painiketta, kysely ponnahti takaisin alkuun seuraavaa vastaajaa varten. 
Kyselystä oli informaatiota kassapisteen ja asiakastietokoneen luona, mistä selvisi 
olennaisimmat kyselyyn liittyvät asiat. Olin lisäksi itse paikalla pyytämässä 
asiakkaita vastaamaan kyselyyn viitenä eri päivänä syksyn 2012 aikana. Suurin 
osa vastauksista saatiinkin juuri kyseisinä päivinä. Tutkimusaineistoa kerättiin 
noin viiden viikon ajan. Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin yksi 
sadan euron arvoinen lahjakortti Yritys X:n myymälään. Arvonnan tavoitteena oli 
motivoida ihmisiä vastaamaan kyselyyn. Arvonnasta kerrottiin niin 
kyselylomakkeen saatetekstissä kuin kassapisteen ja asiakastietokoneen luota 
löytyvisssä informaatiopapereissa. 
4.4 Kyselylomakkeen rakenne 
Kyselylomake sisälsi seitsemän eri sivua, joista ensimmäinen ja viimeinen sivu 
pitivät sisällään ainoastaan informaatiota tutkimuksen vastaajia varten. 
Kyselylomake piti sisällään sekä monivalintakysymyksiä että avoimia 
kysymyksiä. Avoimet kysymykset mahdollistivat sen, että vastaaja pystyi 
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tarkentamaan vastauksiaan halutessaan. Avoimiin kysymyksiin ei ollut pakko 
vastata. Monivalintakysymykset olivat pakollisia kysymyksiä ja niihin tuli valita 
yksi vastausvaihtoehto arviointiasteikon viidestä eri vaihtoehdosta. Vastaajaa 
pyydettiin valitsemaan mielestään sopivin vaihtoehto seuraavanlaiselta 
arviointiasteikolta: 
 
1 = Olen tyytymätön 
2 = Olen melko tyytymätön 
3 = En ole tyytymätön enkä tyytyväinen 
4 = Olen melko tyytyväinen 
5 = Olen täysin tyytyväinen 
 
Ensimmäisellä sivulla oli saateteksti, josta kävi ilmi kyselyn aihe, tekijä ja 
tarkoitus. Ensimmäisellä sivulla kerrottiin lisäksi mahdollisuudesta osallistua 
100€:n lahjakortin arvontaan, mikäli tutkimukseen osallistuisi. Lomakkeen 
viimeisellä sivulla kiitettiin kyselyyn vastaamisesta ja pyydettiin jättämään 
puhelinnumero arvontaa varten. Arvontaan ei ollut pakko osallistua. 
Kyselylomakkeen toisella sivulla kartoitettiin vastaajan taustatiedot. 
Taustatietojen avulla pyrittiin saamaan tietoa tutkimukseen osallistuneista. 
Taustatietoina kysyttiin, asioiko vastaaja myymälässä yksityishenkilönä, yrityksen 
puolesta, oman yrityksen puolesta vai maanviljelijänä. Maanviljelijä-
vastausvaihtoehto laitettiin tutkimukseen Yritys X:n toimitusjohtajan 
suosituksesta. Lisäksi kysyttiin onko asiakkaalla Yritys X:ssä asiakastiliä, minkä 
avulla haluttiin tieto siitä, onko asiakas kanta-asiakas. Kolmantena taustatietona 
kysyttiin, kuinka usein asiakas asioi Yritys X:n kyseisessä toimipisteessä. 
Vastausvaihtoehtoina olivat muutaman kerran viikossa, kerran viikossa, 
muutaman kerran kuukaudessa, muutaman kerran vuodessa sekä harvemmin. 
Taustatiedot olivat pakollisia kysymyksiä. 
Kyselylomakkeen kolmas sivu aloitti tutkimuksen varsinainen kyselyosion. Sivun 
aiheena oli tyytyväisyys/tyytymättömyys Yritys X:n henkilökuntaa ja myymälää 
kohtaan. Henkilökunta oli jaoteltu myynti-, kassa- ja varastohenkilökuntaan. 
Jaottelusta huolimatta henkilökuntaan liittyvät tutkittavat asiat olivat samoja. 
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Tutkimukseen vastaajaa pyydettiin arvioimaan henkilökunnan palvelun 
saatavuutta, ammattitaitoa sekä ystävällisyyttä. Arviointiasteikko oli siis yhdestä 
viiteen välillä ”Olen tyytymätön” ja ”Olen täysin tyytyväinen”. Jokaiseen kohtaan 
tuli valita yksi vastausvaihtoehto. Henkilökunnan arvioinnin jälkeen oli avoin 
kohta, johon pystyi halutessaan jättämään kehitysehdotuksia ja/tai palautetta 
henkilökunnan osalta. 
Myymälän osalta tutkimukseen vastaajia pyydettiin arvioimaan myymälän 
siisteyttä, opastemerkintöjen selkeyttä sekä aukioloaikoja. Arviointiasteikko oli 
sama kuin aiemmissakin kohdissa eli asteikko yhdestä viiteen. 
Monivalintakysymysten jälkeen oli avoin kysymys, johon vastaaja sai halutessaan 
jättää kehitysehdotuksia ja/tai palautetta myymälään liittyen. 
Kyselylomakkeen neljäs sivu käsitti rakennus- ja rautapuolen tuotteiden 
arvioimisen. Tuotekohtia oli yhteensä 23 ja ne oli valittu tutkimukseen yhdessä 
Yritys X:n toimitusjohtajan kanssa. Tuotteiden arvioimisen jälkeen oli jälleen 
avoin kohta, johon sai halutessaan kommentoida ja jättää palautetta rakennus- ja 
rautapuolen tuotteisiin liittyen. 
Viidennes sivu koostui monivalintakysymyksistä, jotka liittyivät rakennus- ja 
rautapuolen tuotteisiin. Näitä olivat tuotteiden saatavuus, 
kattavuus/monipuolisuus, hinta, laatu, hinta-laatusuhde sekä tuotteiden 
hintamerkintöjen selkeys. Jokaiseen kohtaan tuli valita yksi vaihtoehto 
aikaisemmin määritellyltä arviointiasteikolta. Monivalintakysymysten jälkeen 
vastaaja pystyi kommentoimaan tuotteiden saatavuutta, hintaa, laatua jne. Sivun 
lopussa oli avoin kysymys, jossa kysyttiin mitä vastaaja lisäisi Yritys X:n 
rakennus- ja rautapuolen valikoimaan. 
Kuudes ja viimeinen sivu, joka käsitti kysymyksiä tutkimukseen liittyen sisälsi 
kaksi avointa kysymystä sekä niin sanotun kouluarvosanan antamisen Yritys X:n 
toiminnalle. Avoimet kysymykset olivat: ”Mihin asioihin olette tyytyväinen 
Yritys X:n toiminnassa? sekä ”Millä osa-alueilla Yritys X:llä olisi kehitettävää?” 
Tutkimuksen viimeisenä kohtana oli kysymys: ”Minkä kouluarvosanan antaisitte 
Yritys X:n toiminnalle kaiken kaikkiaan?” Vastausvaihtoehtoina olivat numerot 
nelosesta kymmeneen ja kyseiseen kohtaan oli pakko vastata. 
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5 TUTKIMUSTULOKSET 
Tutkimukseen vastasi yhteensä 87 henkilöä. Tutkimustuloksiksi saadut luvut ja 
prosenttiosuudet on esitetty kuvioina ja kaavioina. 
5.1 Taustatiedot 
Tutkimuksen taustatietoina kysyttiin, asioiko asiakas myymälässä 
yksityshenkilönä, yrityksen puolesta, oman yrityksen puolesta vai maanviljelijänä. 
Lisäksi kysyttiin, onko asiakkaalla Yritys X:ssä asiakastiliä ja kuinka usein 
asiakas asioi kyseisessä myymälässä. 
 
 
 
KUVIO 3. Myymälässä asiointi 
 
49 prosenttia tutkimukseen vastanneista henkilöistä asioi Yritys X:n 
toimipisteessä ykstityishenkilönä. Yrityksen puolesta asioi 13 prosenttia ja oman 
yrityksen puolesta 8 prosenttia. Näiden lisäksi 30 prosenttia vastaajista asioi 
yrityksessä maanviljelijänä.  
49% 
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8% 
30% 
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Maanviljelijänä
Oman yrityksen puolesta
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KUVIO 4. Asiakastilin omistaminen  
 
Tutkimukseen vastanneista henkilöistä hieman yli puolella oli asiakastili Yritys 
X:ssä. Noin puolet kyselyyn vastanneista oli siis kanta-asiakkaita. 
 
 
KUVIO 5. Asionti myymälässä  
Suurin osa kyselyyn vastanneista asioi Yritys X:n myymälässä muutaman kerran 
kuukaudessa. Useamman kerran viikossa asioi 14 prosenttia tutkimukseen 
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osallistuneista. Kerran viikossa ja muutaman kerran vuodessa asioivia henkilöitä 
oli suurin piirtein yhtä paljon. Harvemmin myymälässä asioi vain seitsemän 
prosenttia vastanneista. 
5.2 Tyytyväisyys henkilökuntaan ja myymälään 
5.2.1 Tyytyväisyys myyntihenkilökuntaan 
 
 
 
KUVIO 6. Tyytyväisyys myyntihenkilökuntaan 
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TAULUKKO 1. Tyytyväisyys myyntihenkilökuntaan 
 
 
1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Mynntihenkilökunnan palvelun saatavuus 0%      12,64% 52,87% 31,03% 87 4,11 
Myyntihenkilökunnan ammattitaito 0% 2,3% 11,49% 42,53% 43,68% 87 4,28 
Myyntihenkilökunnan ystävällisyys 1,15% 1,15% 8,05% 39,08% 50,57% 87 4,37 
Yhteensä 0,38% 2,3% 10,73% 44,83% 41,76% 261 4,25 
 
 
 
Myyntihenkilökunnan saatavuuteen suurin osa vastaajista, 52,87 prosenttia, oli 
melko tyytyväisiä. 31,03 prosenttia oli erittäin tyytyväisiä, 12,64 prosenttia ei 
ollut tyytyväisiä eikä tyytymättömiä ja melko tyytymättömiä oli 3,45 prosenttia. 
Yksikään kyselyyn vastanneista ei ollut tyytymätön myyntihenkilökunnan 
palvelun saatavuuteen. Myöskään myyntihenkilökunnan ammattitaitoon ei 
yksikään vastaaja ollut tyytymätön. 2,3 prosenttia oli melko tyytymättömiä, 11,49 
prosenttia vastaajista ei ollut tyytymättömiä eikä tyytyväisiä ja 42,53 prosenttia oli 
melko tyytyväisiä. Kyselyyn vastanneista 43,68 prosenttia oli 
myymälähenkilökunnan ammattitaitoon täysin tyytyväisiä. 
Myyntihenkilökunnan ystavällisyyteen täysin tyytymättömiä sekä melko 
tyytymättömiä oli molempia 1,15 prosenttia vastanneista. 8,05 prosenttia ei ollut 
tyytyväisiä eikä tyytymättömiä ja 39,08 prosenttia oli melko tyytyväisiä. Yli 
puolet vastanneista, 50,57 prosenttia, oli täysin tyytyväisiä. Tutkimustulokset 
osoittavat, että kaiken kaikkiaan asiakkaat ovat melko tyytyväisiä 
myyntihenkilökuntaan. Eniten tyytyäisiä asiakkaat olivat myyntihenkilökuntaan 
ystävällisyyden osalta. 
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5.2.2 Tyytyväisyys kassahenkilökuntaan  
 
 
KUVIO 7. Tyytyväisyys kassahenkilökuntaan 
 
TAULUKKO 2. Tyytyväisyys kassahenkilökuntaan 
 
1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Kassahenkilökunnan palvelun saatavuus 0% 0% 12,64% 45,98% 41,38% 87 4,29 
Kassahenkilökunnan ammattitaito 0% 0% 13,79% 48,28% 37,93% 87 4,24 
Kassahenkilökunnan ystävällisyys 0% 1,15% 9,2% 39,08% 50,57% 87 4,39 
Yhteensä 0% 0,38% 11,88% 44,44% 43,3% 261 4,31 
 
 
Kassahenkilökunnan palvelun saatavuuteen 45,98 prosenttia oli melko tyytyväisiä 
ja 41,38 prosenttia täysin tyytyväisiä. Loput 12,64 prosenttia eivät olleet 
tyytymättömiä eivätkä tyytyväisiä. Yksikään vastaajista ei ollut edes melko 
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tyytymättömiä saati tyytymättömiä. Tämä osoittaa, että Yritys X:n kassapalvelun 
saatavuus on hyvällä tasolla. 
Kassahenkilökunnan ammatitaitoon täysin tyytyväisiä oli 37,93 prosenttia 
vastanneista. 48,28 prosenttia oli melko tyytyväinen ja 13,79 prosenttia ei ollut 
tyytymättömiä tai tyytyväisiä. Yksikään vastaajista ei ollut melko tyytymätön tai 
tyytymätön kassahenkilökunnan ammattitaitoon. 
Kassahenkilökunnan ystävällisyyteen suurin osa, 50,57 prosenttia, oli täysin 
tyytyväisiä eikä yksikään ollut täysin tyytymätön. 39,08 prosenttia oli melko 
tyytyväisiä ja 1,15 prosenttia melko tyytymättömiä. 9,20 prosenttia vastanneista ei 
ollut tyytymättömiä eivätkä tyytyväisiä.  
5.2.3 Tyytyväisyys varastohenkilökuntaan 
 
 
 
KUVIO 8. Tyytyväisyys varastohenkilökuntaan 
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TAULUKKO 3. Tyytyväisyys varastohenkilökuntaan 
 
 
1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Varastohenkilökunnan palvelun saatavuus 1,15% 4,6% 28,74% 37,93% 27,59% 87 3,86 
Varastohenkilökunnan ammattitaito 0% 2,3% 16,09% 47,13% 34,48% 87 4,14 
Varastohenkilökunnan ystävällisyys 0% 1,15% 17,24% 32,18% 49,43% 87 4,3 
Yhteensä 0,38% 2,68% 20,69% 39,08% 37,16% 261 4,1 
 
 
Varastohenkilökunnan palvelun saatavuuteen täysin tyytymättömiä oli 1,15 
prosenttia ja melko tyytymättömiäkin 4,6 prosenttia. 28,74 prosenttia eivät olleet 
tyytymättömiä tai tyytyväisiä ja 37,93 prosenttia oli melko tyytyväisiä. 
Ainoastaan reilu neljännes, 27,59 prosenttia, oli erittäin tyytyväisiä 
varastohenkilökunnan palvelun saatavuuteen. Avoimiin kysymyksiin oli jätetty 
neljä negatiivista palautetta liittyen varastohenkilökunnan palvelun saatavuuteen, 
mikä osoittaa että Yritys X:n tulisi kehittää tätä osa-aluetta. 
Varastohenkilökunnan ammattitaitoon reilu kolmannes, 34,48 prosenttia, oli 
täysin tyytyväisiä. Melkein puolet, 47,13 prosenttia, oli melko tyytyväisiä ja 16,09 
prosenttia ei ollut tyytyväisiä tai tyytymättömiä. Ainoastaan 2,3 prosenttia 
vastaajista oli melko tyytymättömiä, eikä yksikään vastaajista ollut täysin 
tyytymätön. 
Varastohenkilökunnan ystävällisyyteen ei ollut yksikään vastanneistä täysin 
tyytymätön ja melkein puolet, 49,43 prosenttia, oli täysin tyytyväisiä. 32,18 
prosenttia oli melko tyytyväisiä, 17,24 prosenttia ei ollut tyytyväisiä tai 
tyytymättömiä ja 1,15 prosenttia oli melko tyytymättömiä. 
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5.2.4 Tyytyväisyys myymälään  
 
 
 
 
KUVIO 9. Tyytyväisyys myymälään 
 
TAULUKKO 4. Tyytyväisyys myymälään 
 
 
1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Myymälän siisteys 0% 0% 8,05% 64,37% 27,59% 87 4,2 
Myymälän opastemerkintöjen selkeys 0% 0% 17,24% 55,17% 27,59% 87 4,1 
Myymälän aukioloajat 9,2% 24,14% 42,53% 19,54% 4,6% 87 2,86 
Yhteensä 3,07% 8,05% 22,61% 46,36% 19,92% 261 3,72 
 
 
Myymälän siisteyteen melko tyytyväisiä ja täysin tyytyväisiä oli 92,34 prosenttia 
vastanneista. Lisäksi opastemerkkien selkeyteen oli selkeästi suurin osa, 83,76 
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prosenttia, täysin tai melko tyytyväisiä. Kummankaan osa-alueen kohdalla 
yksikään vastaajista ei ollut melko tyytymätön tai täysin tyytymätön. Loput 
vastaajista eivät olleet tyytymättömiä tai tyytyväisiä. 
Myymälän aukioloaikoihin täysin tyytymättömiä oli 3,07 prosenttia vastanneista 
ja melko tyytymättömiäkin 8,05 prosenttia. 22,61 prosenttia ei ollut tyytymätön 
tai tyytyväinen ja melko tyytyväisiä oli 46,36 prosenttia. Ainoastaan vajaa 
viidennes, 19,92 prosenttia, vastaajista oli täysin tyytyväisiä myymälän 
aukioloaikoihin. Peräti 31 vastaajaa jätti palautetta liittyen myymälän 
aukioloaikoihin. Alla on listattuna muutama kommenteista: 
- ”Lauantaina auki muutaman tunnin edes.” 
- ”Sais olla aamulla aiemmin ja illa pidempään auki.” 
- ”Voisi olla lauantainakin auki.” 
- ”Aukiolo mielummin 7-18” 
- ”Voisi aueta jo kahdeksalta aamusin.” 
- ” Lauantaina auki myös” 
Palautteesta käy selvästi ilmi, että asiakkaat toivoisivat myymälään pitempiä 
aukioloaikoja. Nykyinen myymälän aukioloaika on arkisin klo 9-17. 
Kommenttien mukaan myymälän tulisi aueta aamuisin aikaisemmin sekä olla 
myöhempään asti auki. Yli 20 vastaajaa toivoi lisäksi lauantai-aukioloaikaa. 
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5.2.5 Tyytyväisyys rakennus- ja rautapuolen tuotteisiin  
 
KUVIO 10. Tyytyväisyys rakennus- ja rautapuolen tuotteisiin 
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TAULUKKO 5. Tyytyväisyys rakennus- ja rautapuolen tuotteisiin 
 
 
1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Sementti, kalkki ja laasti 0% 1,79% 21,43% 64,29% 12,5% 56 3,88 
Tiilet ja harkot 0% 0% 29,17% 56,25% 14,58% 48 3,85 
Tasoitteet 0% 4,35% 28,26% 50% 17,39% 46 3,8 
Teräkset ja metallit (esim. betoniverkot, 
harjateräkset) 
1,89% 3,77% 22,64% 62,26% 9,43% 53 3,74 
Puutavara (esim. laudat, paneelit, levyt) 1,82% 7,27% 38,18% 45,45% 7,27% 55 3,49 
Kattotarvikkeet (esim. tiili-, huopa- ja 
peltikatteet) 
0% 5% 42,5% 40% 12,5% 40 3,6 
Lattiapäällysteet (esim. laatat, laminaatit) 5,56% 2,78% 58,33% 22,22% 11,11% 36 3,31 
Laatoitustyövälineet ja -tarvikkeet 2,56% 5,13% 46,15% 33,33% 12,82% 39 3,49 
LVI-tarvikkeet 2,33% 16,28% 53,49% 25,58% 2,33% 43 3,09 
Salaoja- ja sadevesiputket 0% 0% 31,37% 52,94% 15,69% 51 3,84 
Suojapeitteet,-verkot ja -tarvikkeet 0% 0% 33,33% 54,76% 11,9% 42 3,79 
Eristeet (esim. villat, styroksit) 0% 2,04% 20,41% 46,94% 30,61% 49 4,06 
Teipit ja tiivisteet 0% 0% 30,43% 52,17% 17,39% 46 3,87 
Sähkökäsityökalut ja -tarvikkeet 0% 2,22% 26,67% 55,56% 15,56% 45 3,84 
Käsityökalut (esim. sahat, pihdit, mitat) 0% 2% 20% 58% 20% 50 3,96 
Sähkötyövälineet (esim. katkaisusahat, 
sorvit, penkkiporakoneet) 
0% 0% 42,86% 40% 17,14% 35 3,74 
Kompressorit ja paineilmatyökalut 0% 0% 43,24% 45,95% 10,81% 37 3,68 
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Hitsauskoneet ja -välineet 0% 3,03% 51,52% 36,36% 9,09% 33 3,52 
Työvaatteet,- jalkineet ja -käsineet 0% 0% 30% 48% 22% 50 3,92 
Hengitys- ja kuulosuojaimet 0% 2,22% 20% 62,22% 15,56% 45 3,91 
Mutterit, pultit, naulat ja ruuvit 0% 3,33% 21,67% 56,67% 18,33% 60 3,9 
Köydet, ketjut ja vaijerit 0% 7,32% 41,46% 34,15% 17,07% 41 3,61 
Voiteluaineet, öljyt ja nesteet 0% 4,17% 27,08% 47,92% 20,83% 48 3,85 
Yhteensä 0,57% 3,15% 32,63% 48,57% 15,08% 1048 3,73 
 
 
Rakennus- ja rautapuolen tuotteisiin vastaajat olivat pääosin melko tyytyväisiä tai 
täysin tyytyväisiä. Selkeimmin melko tyytymättömiä tai täysin tyytymättömiä 
vastaajat oli LVI-tarvikkeiden osalta. Lattiapäällysteiden, hitsauskoneiden ja -
välineiden sekä laatoitusvälineiden ja -tarvikkeiden kohdalla vastaajat eivät 
pääosin olleet tyytyväisiä tai tyytymättömiä. Eniten tyytyväisiä vastaajat olivat 
eristeisiin, käsityökaluihin sekä työvaatteisiin, -jalkineisiin ja –käsineisiin. 
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5.2.6 Tyytyväisyys rakennus- ja rautapuolen tuotteisiin liittyviin asioihin 
 
 
KUVIO 11. Tyytyväisyys rakennus- ja rautapuolen tuotteisiin liittyviin asioihin 
 
TAULUKKO 6. Tyytyväisyys rakennus- ja rautapuolen tuotteisiin liittyviin 
asioihin 
 1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Tuotteiden saatavuus 0% 0% 33,33% 52,87% 13,79% 87 3,8 
Tuotteiden kattavuus/monipuolisuus 0% 5,75% 40,23% 45,98% 8,05% 87 3,56 
Tuotteiden hinta 2,3% 9,2% 52,87% 29,89% 5,75% 87 3,28 
Tuotteiden laatu 0% 1,15% 25,29% 60,92% 12,64% 87 3,85 
Tuotteiden hinta-laatusuhde 0% 2,3% 40,23% 43,68% 13,79% 87 3,69 
Tuotteiden hintamerkintöjen selkeys 0% 6,9% 28,74% 52,87% 11,49% 87 3,69 
Yhteensä 0,38% 4,21% 36,78% 47,7% 10,92% 522 3,65 
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Yritys X:n tuotteiden saatavuuteen yksikään vastaajista ei ollut täysin tai melko 
tyytymätön. Kolmannes vastajaajista ei ollut tyytymättömiä tai tyytyväisiä ja 
suurin osa, 52,87 prosenttia melko tyytyväisiä. Täysin tyytyväisiä oli 13,79 
prosenttia. 
Tuotteiden kattavuuteen ja monipuolisuuteen ei täysin tyytymättömiä ollut 
yksikään, mutta melko tyytymättömiä oli 5,75 prosenttia vastaajista. 40,23 
prosenttia ei ollut tyytymättömiä tai tyytyväisiä ja hieman yli puolet, 54,03 
prosenttia, olivat melko tai täysin tyytyväisiä.  
Tuotteiden hintaan ei vastanneista yli puolet, 52,87 prosenttia, ollut tyytyväisiä tai 
tyytymättömiä. 2,3 prosenttia oli täysin tyytymättömiä ja melko tyytymättömiäkin 
9,20 prosenttia. Melko tyytyväisiä oli 29,89 prosenttia ja täysin tyytyväisiä vain 
5,75 prosenttia. 
Tuotteiden laatuun ei ollut yksikään täysin tyytymätön ja vain 1,15 prosenttia oli 
melko tyytymättömiä. Reilu neljännes, 25,29 prosenttia, ei ollut tyytymätön tai 
tyytyväinen ja melkein kolme neljästä, 73,56 prosenttia, oli melko tai täysin 
tyytyväinen tuotteiden laatuun. 
Tuotteiden hinta-laatusuhteeseen 13,79 prosenttia oli täysin tyytyväisiä ja melko 
tyytyväisten osuus oli 43,68 prosenttia. Jopa 40,23 prosenttia vastaajista ei ollut 
tyytyväinen tai tyytymätön ja melko tyytymättömiä oli 2,3 prosenttia. Yksikään 
vastanneista ei ollut täysin tyytymätön hinta-laatusuhteeseen.  
Tuotteiden hintamerkintöjen selkeyteen vastaajista melkein kaksi kolmesta, 64,36 
prosenttia, oli melko tai täysin tyytyväisiä. 28,74 prosenttia ei ollut tyytymättömiä 
tai tyytyväisiä ja melko tyytymättömiäkin oli vain 6,9 prosenttia. Täysin 
tyytymättömiä ei ollut kukaan. 
5.2.7 Tyytyväisyys Yritys X:n toimintaan ja asikkaiden kehitysideat 
Kaiken kaikkiaan asiakkaat ovat tyytyväisiä Yritys X:n toimintaan, 
henkilökuntaan ja tuotteisiin. Muutamia kehityskohtia on, mutta toiminta on 
pääosin kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielestä hyvin toimivaa. Suurin 
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asiakastyytyväisyyden luoja oli myyntipisteen asiakaspalvelu. Tyytyväisyyttä toi 
myös tuotteiden valikoima ja saatavuus. Suurin osa vastaajien kehitysideoista 
liittyi Yritys X:n toimipisteen aukioloaikoihin. Liikkeen aukeamista haluttiin 
yleisesti aikaistaa parilla tunnilla ja sulkemista venyttää saman verran. Myös 
erittäin moni vastanneista halusi että liike olisi auki myös lauantaisin. 
Aukioloaikojen lisäksi varaston toimintaan haluttiin kehitystä. Varastopalvelujen 
joustavuuden lisäksi varastotiloihin haluttiin parannuksia. 
5.2.8 Yleisarvosanan antaminen Yritys X:lle 
 
 
KUVIO 12. Yleisarvosana Yritys X:lle 
 
Suurin osa asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneista, 55,17 prosenttia, antoi 
Yritys X:lle yleisarvosanan 8. Täyden kympin yritykselle antoi 4,6 prosenttia ja 
yhdeksikönkin 29,89 prosenttia. Arvosanan 5 tai 6 antoi vain 2,3 prosenttia 
vastaajista ja seiskankin ainoastaan 8,05 prosenttia.  Yksikään vastaajista ei 
antanut Yritys X:lle huonointa arvosanaa eli nelosta. 
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6 YHTEENVETO 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää Yritys X:n rakennus- ja rautapuolen 
asiakkaiden tyytyväisyyden taso yrityksen toimintaa ja tuotteita kohtaan. 
Asiakastyytyväisyyden selvittämiseksi Yritys X:n toimipisteessä suoritettiin 
asiakastyytyväisyyskysely. 
Tutkimuksen tuloksista selviää, että rakennus- ja rautapuolen asiakkaista lähes 
puolet asioi yrityksessä yksityishenkilöinä. Seuraavaksi suurin asiakasryhmä oli 
maanviljelijät ja loput vastanneista asioivat joko oman tai ulkopuolisen 
omistuksessa olevan yrityksen puolesta. Yrityksen puolesta asioineet asiakkaat 
asioivat muita useammin yrityksen toimipisteessä. Näistä asiakkaista yli neljännes 
asioi muutaman kerran viikossa. Yleisesti rakennus- ja rautapuolen asiakkaat 
vierailivat yrityksen toimipisteessä muutaman kerran kuukaudessa. Vastaajista 
noin puolella oli yrityksessä asiakastili. 
Asiakastyytyväisyystutkimus suoritettiin syksyllä 2012 ja 
asiakastyytyväisyyskyselyyn vastasi yhteensä 87 rakennus- ja rautapuolen 
asiakasta. Tutkimustuloksista selvisi, että asiakkaat olivat pääosin tyytyväisiä 
tuotteisiin sekä palvelun laatuun. Henkilökunnan kohdalla suurin tyytymättömyys 
liittyi varastohenkilökunnan saatavuuteen. Kassahenkilökunnan ystävällisyyteen 
ja asiantuntevuuteen oltiin erityisen tyytyväisiä. Koko kyselyn suurin 
tyytymättömyys liittyi yrityksen aukioloaikoihin, joiden vastaajat katsoivat olevan 
liian suppeat. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, että kaiken kaikkiaan 
Yritys X:n asiakkaat ovat tyytyväisiä yrityksen toimintaan. Eniten asiakkaat olivat 
tyytyväisiä palvelun laatuun. Eniten tyytymättömyyttä aiheutti myymälän 
aukioloajat ja varastopalvelun hitaus. 
Tutkimus onnistui hyvin ja sen perusteella saatiin arvokasta tietoa asiakkaiden 
tyytyväisyyden tasosta ja kehitystä kaipaavista toiminnoista. Tutkimustuloksien 
avulla Yritys X voi kehittää toimintaansa asiakkaiden haluamaan suuntaa ja sitä 
kautta parantaa asiakastyytyväisyyttään. 
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LIITE 4 
Tutkimuksen avoimet vastaukset kohtaan 7: 
”Kehitysehdotuksia ja/tai palautetta henkilökunnan osalta.” 
 Pitäiskö varastossa olla joku kello tai hälytin, että kuulis et asiakas on paikalla. 
 varastossa voi joutua odottaa puoli päivää  
 Nää on ihan oikeella tiellä, kauppa toimii niin kuin pitäkiin. Tää on erinomainen 
kauppa. 
 Olen monesti itse lastannut tuotteet esim. pihalaatat autoon, kun ei ole ollut ketään 
lastaamassa. 
 Varastohenkilökunnan saatavuus tavaroita noudettaessa. 
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LIITE 5 
Tutkimuksen avoimet vastaukset kohtaan 9: 
”Kehitysehdotuksia ja/tai palautetta myymälään liittyen.” 
 Täytyis melkein kahdeksalta aueta. Tää on kuitenki ainoo kauppa täälläpäin. 
 myymälä voisi aueta aikaisemmin 
 lauantai auki 
 Kahdeksalta sais aueta. 
 Vois olla lauantaisin auki. 
 Kehitettävää: aukeaa liian myöhään, lauantaiaukiolo loppuu liian aikausin 
 Aukiolot hankalia. Etenkin kun tekee töitä klo 8-16, tulee Lahdesta kaamea kiire 
kauppaan. 
 ”Auki saisi olla ainakin toukoaikoina lauantaisin ja kenties soittamalla 
sunnuntaisin 
 Sais olla lauantaisinkin auki, joskus ainaki. Edes vaikka joka toinen lauantai. 
 Viikonloppu aukiolo olisi aina plussaa. 
 Vois aueta aikasemmin 
 Voisi aueta jo kahdeksalta aamusin. 
 Auki vois olla lauantaina. 
 Lauantainakin vois olla auki. 
 Kauppa pitää avata kasilta. 
 Joskus voisi olla lauantaisin auki. 
 Lauantaina auki myös 
 lauantai aukiolo 
 Lauantait auki.Auki pidenpään kuin klo17.Aamulla pitäisi olla auki aikaisemmim 
esim.7.30 
 Lauantaisin pitäisi olla auki. 
 Lauantai-aukiolo. 
 Voisi olla lauantainakin auki. 
 Lauantaisin saisi olla auki. 
 Sais olla aamulla aiemmin ja illalla pidempään auki. 
 Lauantaisin sais olla auki. 
 Lauantaiaukiolo ja enemmän rakennustarvikkeita. 
 Lauantai-aukiolo 
 Lauantaina auki muutaman tunnin edes. 
 Aukiolo mieluummin 7-18 
 Lauantait saisi olla ympäri vuoden avoinna. 
 Sais olla lauantaisinkin auki, edes vaikka kolmisen tuntia. 
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LIITE 6 
Tutkimuksen avoimet vastaukset kohtaan 11: 
”Kommentoitavaa ja/tai palautetta rauta- ja rakennuspuolen tuotteista.” 
 höylättyä 
puutavaraa!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!! 
 Täältä olen saanut aina voimapaperia, muualta ei saa. 
 saisi olla vähän laajempi varasto ja kuivissa tiloissa. 
 tarkouksia voisi olla useammin. Varsinkin työkaluista 
 Sementin laatu oli kerran kovaa, eli oli kastunut. LVI-osia voisi olla laajempi 
kirjo. 
 on hyvä että paikkakunnalla on alan kliike 
 EN OLE KÄYTTÄNYT RAKENNUSTARVIKKEITA,SIKSI ARVIONTI 
VAIKEAA. 
 Kerran soitin, että onko puutuotteita varastossa ja sanottiin, että on. Kun ajoin 
pitkän matkan päästä tänne, tavaraa ei ollutkaan. 
 enemmän valikoimaa voisi nykytilanteessa olla. 
 Perustuotteita kohtuullisen laajasti saatavilla.  
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LIITE 7 
Tutkimuksen avoimet vastaukset kohtaan 13: 
”Kommentoitavaa ja/tai palautetta liittyen tuotteiden saatavuuteen, hintaan, 
laatuun jne.” 
 Ainahan parannettavaa on. 
 aitaverkkoja on ollut vaikea saada varastosta. Tilaamalla kylläkin on onnistunut 
 EI KOKEMUSTA. 
 Tuotteita saa paremmin kuin ennen eli sitä ollaan ainakin parannettu. 
 Hinnat on keskitasoa korkeammat. Samoja tuotteita saa muualta huomattavasti 
edullisemmin. 
 Hinta voisi olla huokeampi, kun ostoja on reilusti 
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LIITE 8 
Tutkimuksen avoimet vastaukset kohtaan 14: 
”Mitä lisäisitte Yritys X:n rakennus- ja rautapuolen valikoimaan?” 
 Voimapaperirullan katkaisuvälinettä ei löydy vaikoimasa, johon olen tyytymätön. 
 puupuoli laajemmaksi. 
 Mielestäni näin ihan hyvä. 
 Roskapihdit, joita ei meinaa löytää mistään. 
 Listoja ainakin nyt olen vailla. 
 Kohtuullisen kattava valikoima. 
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LIITE 9. 
Tutkimuksen avoimet vastaukset kohtaan 15: 
”Mihin asioihin olette tyytyvänen Yritys X:n toiminnassa?” 
 Sijainti, aukioloajat 
 Saa hyvin tietoa myyjien ja mainoksien ja esitteiden kautta. 
 palveluun 
 Yleinen palvelu 
 Viljatuotteet on sopuhintasia, oon asioinut varmaan 30 vuotta. 
 Asiakaspalvelu 
 että pitää rautakaupan tuotteet valikoimissa 
 joustavuus ja tuotteiden saatavuus 
 henkilökuntaan ja hintalaatusuhteeseen. 
 Hyvään henkilökuntaan 
 Ystävällisyys 
 Mukava henkilökunta, hinta-laatusuhde 
 Monipuolisuus 
 Sijainti 
 tavaroiden saatavuus 
 Sijainti 
 Aina on saanut mitä on tarvinnut ja täällä on niin hyvä palvelu. 
 ei tarvitse olla ainaskaan mihinkään asiaan tyytymätön 
 Sijainti, palvelun laatu. Saa tavarat kohtuunopeesti kyytiin. 
 Yleisesti kaikkeen. Kahvitarjoilu on hyvä juttu. Myyjät on palvelualttiita. 
 Palvelu ja helppous asioida. 
 SIjainti, palvelu on nopeeta. 
 lähellä, hyvä palvelu 
 palvelu on hyvää,mukavat ihmiset 
 Asikaspalveluun JA MYYJIEN PANEUTUMISEEN ASAKKAAN 
TARPEISIIN. 
 PALVELUUN 
 Palvelu.Tavaroiden saatavuus 
 Tuttu porukka ja kun ei täällä muuta kauppaa ole. 
 Mitä on tarvinnut, niin täältä on saanut. 
 Sijainti 
 Keskeinen sijainti 
 Hinta, laatu, saatavuus. Kaikki on kohillaan. 
 On lähinnä oleva kauppa. 
 Löytyy sellasta tavaraa, mitä tarvitsee. 
 Sijainti, laaja valikoima muihin tän kylän kauppoihin verrattuna. 
 Kauttaaltaan hyvin tyytyväinen 
 Hyvä palvelu, hyvä valikoima 
 Kts ed kohtuullisen laaja valikoima 
 Ytävällinen ja ammattitaitoinen palvelu. 
 Palveluun 
 
55 
 
 
 
LIITE 10 
Tutkimuksen avoimet vastaukset kohtaan 16: 
”Millä osa-alueilla Yritys X:llä olisi kehitettävää?” 
 Aukioloajat  
 aukioloajat,höylätty puutavara. 
 lauantaiaukiolot, puutavaravalikoima laajemmaksi 
 Ehkä varaosamyyntiä? 
 aukioloajoissa etenkin 
 aukioloaika 
 pikkasen laajentaa valikoimaa. 
 Aukilot, esim. klo 18 asti helpottaisi paljon 
 Aukioloajat, asiakkaan huomioiminen loppuun asti.  
 natakarjan rehujen myyntiä voisi olla paremmin näkösällä 
 Kerran kun tilattu tavaraa, joku muu asiakas vienyt osan minulle tilatuista 
tavaroista. Sellaista ei pitäisi käydä. 
 Varastotilat ja kaikki puutavara pitäisi olla katon alla. 
 Myös lauantaina auki! 
 En osaa sanoa. 
 AVOINNA AIEMMIN AAMUSTA JA PARI TUNTIA ILLASTA. 
 Parkki alue on huono 
 Hinnat kilpailukykyisiksi. 
 Lauantaina sais olla auki. 
 Aukioloajan muutos. Ovet auki aiemmin 
 Varastopavelujen joustavuus 
 Lauantaiaukiolo 
 
